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 من خالؿ ربديد يف مؤسسة جازم باالغواطهتدؼ ىذه الدراسة إىل معرفة مدل تأثَت التسويق ادلباشر على كالء العميل :ملخص
 قد ، كالريادة الذم أصبح مهم بالنسبة للمؤسسات لتحقيق االستمرارية كتأثَتىا على الوالءأساسيات التسويق ادلباشر كاىم أساليبو
 .البيانات دلعاجلة (SPSS.21)على  االعتماد مت كما ،استعملنا االستبياف ك مت توزيعو على عينة الدراسة
 على كالء العمالء كيرجع ذلك لالستخدامات اجليدة ألساليب التسويق ادلباشر لتسويق ادلباشرؿ إىل كجود اثر الدراسة توصلت 
 . يساعد ادلؤسسات كبشكل كبَت على ربقيق كالء العميلحيث  (..رجاؿ البيع، االتصاؿ مباشرة على االنًتنت، اذلاتف )
. التسويق ادلباشر، أساليب التسويق ادلباشر، الوالء،مؤسسة جازم باالغواط: الكلمات المفتاحية
 ، JEL :M31التصنيف 
Abstract: this study aims to know the impact of the direct marketing on customer loyalty in 
the institution Djezzy in Laghouat, by his most important méthodes and  how to affact customer 
loyalty, wich has bacome important for instisutions to achive the continuity and leadership, the 
researcher used a questiinnaire that was distributed to a sample of the study  and we have used 
(SPSS.21.) to process the data. 
The results of the study showed the existence an impact between direct marketing and loyalty 
 ,and the Good uses of direct marketing methods (selling men,online contact,the phone…) helps 
achive customer  loyalty. 
Keywords : direct marketing, direct marketing methods, loyalty, institution Djezzy Laghouat  
Jel Classification Codes :M31 
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I -تمهيد: 
 اسًتاتيجيات إعداد عليها حتم شلا أمامها، ادلتاحة السوقية الفرص باستغالؿ ادلؤسسات اىتماـ األخَتة اآلكنة يف      ازداد
ادلتغَتات احلديثة، حيث يتوقف صلاحها على مدل قدرهتا على التحكم يف رلاؿ التسويق  من جهة  مع تتالءـ جديدة تسويقية
، تبقي كهبم ادلؤسسة تبيع فلهم اىتماـ أم مؤسسة زللك ربقيق حاجات كرغبات عمالئها من جهة أخرل، الف العميل يعترب   كتدـك
 العميل أف حقيقة على تستفيق كأف ،ؿبالعمي التوجو فلسفة تتبٌت كيف جيدا كتدرؾ تعي أف ادلعاصرة األعماؿ منظمات على جيب لذلك
اجلديد؛  العمل رب ىو
     كلكي تأثر ادلؤسسة على عمالئها البد من اعتمادىا على عنصر اتصاؿ فعاؿ لتحقيق اىتماماهتم كحاجاهتم كرغباهتم،فيجب عليها 
التخطيط اجليد، كبعناية فائقة، كدبساعدة تطور اإلعالـ كاالتصاؿ أصبح بإمكاف ادلؤسسات االتصاؿ الفردم بعمالئها كىذا ما يفعلو 
التسويق ادلباشر فاف أحسنت ادلؤسسات استخدامو فيمكنها ربقيق أىدافها، كجذب عمالئها كربقيق رضائهم باعتباره كسيلة اتصاؿ 
 .مباشرة تسمع بقياس كمعرفة ردكد العمالء بصفة مباشرة
    كيف ىذه الدراسة سنربز اثر التسويق ادلباشر يف ربقيق كالء العميل، باعتباره أسلوب اتصايل مباشر موجو لو، كىو طريقة إسًتاتيجية 
 .متميزة كحديثة موجهة الستهداؼ العمالء ك االحتفاظ هبم، كربقيق رضاىم بصورة دائمة
I.1 - اإلشكالية وفرضيات الدراسة
 إضافة خدمية، أك صناعية كبَتة، أك صغَتة كانت سواء الناجحة ادلؤسسات أنواع صبيع اليـو نرل ادلباشر، التسويق ألمهية        إدراكا
 أساليب من أسلوبا خططها التسويقية يف تضمن أصبحت صبيعها الغذائية، ادلنتجات شركات حىت أك التجزئة ذبارة أك اجلملة ذبارة إىل
نو يؤثر ادلؤثرة بطريقة مباشرة مع العميل كىو مرتبط دبزيج تركجيي يسمح للمؤسسات يف سلتلف القطاعات بكسب ادلباشر ال التسويق
أي مدى تأثير التسويق المباشر على والء عمالء  في مؤسسة  عمالئها ك ربقيق رضاىم كمن ىنا تتبلور اإلشكالية التالية إىل
 االتصاالت جازي باالغواط؟
: كعلى ضوء ما سبق كضعنا رلموعة من الفرضيات لإلجابة على اإلشكالية كىي
توجد عالقة ذات داللة إحصائية بُت رجاؿ البيع ك ربقيق كالء العمالء مؤسسة جازم باالغواط؛ : الفرضية األكىل
توجد عالقة ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات ادلباشرة ادلقدمة على االنًتنت كربقيق كالء العمالء مؤسسة جازم : الفرضية الثانية
باالغواط؛ 
توجد عالقة ذات داللة إحصائية إعالنات التلفاز كربقيق كالء العمالء مؤسسة جازم باالغواط؛ : الفرضية الثالثة
توجد عالقة ذات داللة إحصائية خدمات اذلاتف ادلباشرة كحقيق كالء العمالء مؤسسة جازم باالغواط؛ : الفرضية الرابعة
توجد عالقة ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات األكشاؾ كالكتالوجات كحقيق كالء العمالء مؤسسة جازم باالغواط؛  : الفرضية اخلامسة
I.2 -دراسات السابقةال  :
قبل التطرؽ إىل دراسة اثر التسويق ادلباشر على كالء العميل، ذبدر بنا اإلشارة إىل دراسات سابقة اليت تناكلت ادلوضوع بالدراسة 
: كالتحليل، ك ىي تتلخص يف
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، 2017،-دراسة حالة مؤسسة موبيليس–دور التسويق المباشر في تحقيق والء الزبون )دراسة خليل وليد، . 1       
. ،كلية العلوم االقتصادية و علوم التسيير،جامعة سطيف(رسالة ماجستير
  ىدفت ىذه الدراسة إىل معرفة مدل مسامهة التسويق ادلباشر يف ربقيق كالء زبائن مؤسسة موبيليس،  ك لتحقيق ىذه االىداؼ 
 استبانة كزعت زبائن ادلتعامل موبيليس لوالية أـ 200جلا الباحث إىل االختبارات التحليلية لفرضياتو عن طريق االستبياف، حيث استخدـ 
 ادلنتجة الشركة بُت كتوزيع اتصاؿ قنوات يفتحالبواقي، ك من خاللو مت التوصل إىل رلموعة من النتائج  أمهها ىو انو التسويق ادلباشر  
 الزبوف احتياجات ربدد من جهة  حيث البعض، لبعضهما الطرفُت كال بتقريب يسمح ذلك فاف كبالتايل كسطاء كجود دكف كزبائنها
 كل فيساىم يريده، الذم ادلنتج كاستخدامات توقعاتو بشأف الصريح رأيو بإبداء للزبوف يسمح أخرل جهة كمن كمضبوط دقيق بشكل
 .الزمن دبركر جيدة عالقات بناء يف ذلك
 التسويق المباشر في تحسين أداء الخدمات و تحقيق الميزة التنافسية، ت، دور سياسيا2017دراسة سفيان مسالتة،. 2
 .، أطروحة دكتورا، كلية العلوم االقتصادية و علوم التسيير، جامعة سطيفدراسة ميدانية لبعض المؤسسات االقتصادية
      ىدفت ىذه الدراسة إىل معرفة كجود عالقة بُت استخداـ أدكات التسويق ادلباشر ك إمكانية ربسُت األداء اخلدمي ك ربقيق 
ادليزة التنافسية، ك قد استخدـ أسلوب االستبانة كاليت كزعت على رلموعة من ادلؤسسات االقتصادية بوالية سطيف، كتوصلت الدراسة 
االستعماؿ ادلتميز كادلتكامل دلختلف أدكات التسويق ادلباشر يعترب مصدرا أساسيا الكتساب ادليزة التنافسية سواء من خالؿ إىل أف 
البد أف تقـو ، ك أكصت الدراسة انو زبفيض التكاليف أك تقليص الوسطاء أك التميز يف تقدًن اخلدمات كطريق الوصوؿ السريع للعمالء
ادلؤسسات باستخداـ ادلدخل ادلالئم للتسويق ادلباشر فاختياره قد يكوف كمميز أساسي أك كأداة مكملة لباقي عناصر ادلزيج الًتكجيي، أك 
. ، سيساعد ادلؤسسة يف ربقيق أىدافها ادلبتغاة من التسويق ادلباشربيعيكمدخل توزيعي، أك كمدخل 
دراسة حالة مؤسسة كوندور للمنتجات "، واقع التسويق المباشر في المؤسسات الجزائرية2014،عبد الحليم بوشلوش. 3
 01، المجلد02الكهرومنزلية بوالية برج بوعريريج،مقال منشور في مجلة البحوث االقتصادية و المالية، جامعة قسنطينة 
.  02العدد
ىدفت ىذه الدراسة إىل التعرفة على جانب مهم متعلق بتقنيات التسويق ادلباشر يف ادلؤسسات اجلزائرية، ك ذلك من خالؿ      
أين مت الوقوؼ على كاقع تطبيقات التسويق ادلباشر من طرؼ  دراسة حالة مؤسسة كوندكر للمنتجات الكهركمنزلية بوالية برج بوعريريج،
ىذه ادلؤسسة، كالستكماؿ جوانب الدراسة كبلوغ أىدافها قمنا بإعداد استبياف مت توزيعو على عينة من الزبائن الصناعيُت للمؤسسة، أين 
تبُت من خالؿ النتائج ادلتوصل إليها االعتماد ادلتوسط دلؤسسة كوندكر على تقنيات التسويق ادلباشر، كما توصلت الدراسة استخداـ 
ادلؤسسة للتكنولوجيات احلديثةّ  إىل أف يف التسويق ادلباشر يزيد من حظوظها يف استغالؿ الفرص ادلتاحة يف السوؽ خاصة مع توجو 
 .ادلستهلك اجلزائرم إىل استخداـ ىذه التكنولوجيات
، اثر التسويق الداخلي في تنمية الوالء للعالمة التجارية،دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس دراسة موساوي سارة. 4
 .، جامعة الجلفة(1)35لالتصاالت الخلوية بالجزائر، مقال منشور في مجلة الحقوق و العلوم االنسانية، العدد االقتصادي،
على تنمية الوالء للعالمة  (التدريب، التحفيز، زيادة دافعية العاملُت)     قدـ ىذا ادلقاؿ  بياف اثر التسويق الداخلي بأبعاده 
التجارية ، حيث مت تصميم استبانة هبدؼ قياس ىذا األثر داخل مؤسسة موبيليس لالتصاالت اخللوية، كمت توزيعها على صبيع العاملُت 
بكل من ككالة اجللفة كاالغواط كغرداية كمجتمع للدراسة، كمن أىم النتائج ادلتوصل إليو ىذه الدراسة ىو كجود اثر للتسويق الداخلي 
على تنمية كالء للعالمة التجارية دبؤسسة موبيليس، ك من أىم التوصيات ىو ضركرة البذؿ الكثَت من اجلهود اذباه العاملُت ك كسب 
. رضاىم لضماف استمرارىم بالعمل ك كذا أمهية توضيح ادكار العماؿ يف سلتلف ادلستويات اإلدارية
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نور الدين رجم، دور التسويق المباشر في تحسين االتصال بالمستهلكين، مقال منشور في مجلة .5
. ،كلية العلوم االقتصادية و علوم التسيير،جامعة سكيكدة01،العدد04مقاربات،المجلد
        ىدفت ىذه الدراسة إىل إبراز دكر التسويق ادلباشر يف بناء عالقة مباشرة مع ادلستهلكُت، باعتبار   أف التسويق ادلباشر 
احد الوسائل اذلامة ضمن عناصر االتصاؿ التسويقي، حيث يكمن للمؤسسة االعتماد عليو كبديل لالتصاؿ،ك من أىم النتائج ادلتوصل 
إليها يف ىذه الدراسة ىي انو التسويق ادلباشر يتيح للمؤسسة االتصاؿ مع ادلستهلكُت ك تقليل من تكاليف كسائل االتصاؿ األخرل، 
. لكن ىذه الدراسة مل تتطرؽ للجانب التطبيقي، ك ركزت فقط على اجلانب النظرم
متطلبات التسويق المباشر،دراسة حالة في الشركة العامة لمنتجات االلبان، مقال منشور ،2010دراسة حمزة الشمري،. 6
. 82في مجلة اإلدارة واالقتصاد،جامعة بغداد العراق،العدد
ادلباشر  تعريف شركات األعماؿ احلاضرة كالباحثُت فػي رلاؿ إدارة التسويق باليات عمل التسويق      كاف اذلدؼ ذلذه الدراسة ىو
ركات شجيع شكما يهدؼ البحث إىل ت. ككضع تعريف كاضح لو ديكن التعويل عليو يف رلاؿ البحوث التسويقية اليت ذبرل الحقا
العميل، كمن األعماؿ على تبٍت بعض طرائق التسويق ادلباشػر يف أعماذلا كعلى أسس علمية كميدانية تزيد من رحبية الشركة كربقق رضا 
اجل ربقبق  اىداؼ الدراسة قامة الباحث دبقابلة شخصية مع مؤكيل ك موظفي ادلؤسسة زلل الدراسة، باضافة اىل استخداـ قوائم 
 التسويق متطلباتحتها كجدارهتا فػي قياس ص، إذ مت احلصوؿ على قوائم الفحص من حبوث أجنبية اختربت  Check listsالفحص 
يتيح التسويق ادلباشػر اتػصاال مػستقيما بػُت الشركة ،كمن أىم النتائج ادلتوصل إليها يف ىذه الدراسة ىي  ادلباشر يف شركات األعماؿ
ح للشركة سمؾ مؿفػي ذلػك االتصاؿ ، كبالتايل فاف ذ (لتجزئةتاجر اجلملة أك تاجر ا)ادلنتجة كزبائنها دكف أف يتػدخل احد من الوسػطاء 
ق الصريح بشاف توقعاتو مادلنتجة بتحديد احتياجات الزبوف بشكل دقيق كمضبوط من جهة ، كمن جهة أخرل يسمح للزبوف بإبداء رأ
 . الذم يريده شلا يشعر الزبوف باف صوتو مسموع كطلباتو تلىب فيشعر بالرضا ذباه منتوج تلك الشركةادلنتجكاستخدامات 
يتضح أف اغلب الدراسات مل تكن صبيعها قد تناكلت األساليب اجلديدة للتسويق ادلباشر كالتسويق عرب االنًتنت تسويق      
، ركزت فقط على األساليب القددية كالراديو ك البيع ادلباشر، بينما تتميز دراستنا عن الدراسات ....ادلباشر عرب الكاتالوجات كاألكشاؾ 
السابقة انو ركزت على العميل بشكل كبَت ك كيفية ربقيق حاجاتو ك رغباتو ادلتغَتة، ك استخدمنا يف دراستنا أساليب التسويق ادلباشر 
 . احلديثة اليت تركز ك بشكل كبَت على العميل يف الدرجة األكىل
3.I-تقسيمات الدراسة: 
     استلزمت الدراسة استخداـ ادلنهج الوصفي لوصف متغَتات الدراسة، ككذا استخداـ ادلنهج التحليلي يف اجلانب التطبيقي من 
. خالؿ االستعانة بأدكات إحصائية الختبار الفرضيات كدراستها كربليلها كالوصوؿ إىل نتائج
:  تضمنت الدراسة النقاط األساسية التالية
اإلطار النظرم للدراسة : احملور األكؿ
. دراسة ميدانية حوؿ اثر التسويق ادلباشر على كالء عمالء مؤسسة االتصاالت جازم  باألغواط: احملور الثاين
II- اإلطار النظري للدراسة: 
1.II -مفهوم التسويق المباشر و أىدافو: 
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 بعناية، مستهدفُت مستهلكُت مع ادلباشر لاالتصا يف يكمن ادلباشر  التسويق:"      عرؼ فيليب كوتلر التسويق ادلباشر على انو
 ؛(Kotler ,2010 ,p75)  .تفاعلي أساس كعلى فردم، يف شكل غالبا
التسويق ادلباشر ىو رلموعة من األدكات ك التقنيات اليت تسمح بنقل رسائل  : " Lindon Lendervie      عرفو الكاتب 
  ؛(Lendervie, 2013,p102)".مباشرة إىل أشخاص معينُت حلثهم على االستجابة ادلباشرة يف ادلدل القصَت
التسويق ادلباشر ىو تسويق تفاعلي الذم يستخدـ كسيلة أك رلموعة من الوسائل اإلعالمية  : " Lasary      كما عرفو 
 ؛(Lasary, 2013,p183) ."للحصوؿ على استجابة 
      من التعاريف السابقة نستنتج أف التسويق ادلباشر ىو عملية تسويقية تستخدـ سلتلف أساليب االتصاؿ، ك ذلك للحصوؿ 
. على استجابة للعميل، كربقيق حاجاتو ك رغباتو
         تسعى أم مؤسسة إىل النجاح كاالستمرارية يف عملها، كسط عمالئها لذلك فاف مؤسسة تسعى من خالؿ نشاط 
 (274-273ص. ، ص2010كورتل،) :التسويق ادلباشر إىل ربقيق رلموعة من األىداؼ الرئيسية ىي
دراسة السوؽ من خالؿ استعالـ على السوؽ بأخذ عينة من العمالء كاالتصاؿ هبم مباشرة كاحلصوؿ على أرائهم عن حاجاهتم  -
 كرغباهتم ك غَتىا؛
 زيادة ادلبيعات من خالؿ زيادة رقم أعماؿ بربط عالقة كطيدة ك مستمرة مع عمالئهم كاحلفاظ عليهم؛ -
 كسب كالء العمالء من خالؿ االتصاؿ ادلباشر هبم كتلبية حاجاهتم كتوفَت منتجات حسب رغباهتم؛ -
 .إعالـ العميل بأم معلومات جديدة كالعركض اجلديدة أك عن فتح قنوات توزيع جديدة أك عن التسعَت اجلديدة  -
II.2 -أساليب التسويق المباشر:  
    مكن التطور احلايل يف كسائل االتصاؿ صبيع ادلؤسسات من بيع منتجاهتا ك ذلك باللجوء إىل كسائط بيع جديدة كالتسويق 
 :ادلباشر يعترب من أىم الوسائط اجلديدة يف الوقت احلايل ك من ىنا سنتطرؽ إىل أىم أساليب التسويق ادلباشر
 كىي أقدـ أساليب التسويق ادلباشر كأرسخها جذكرا حيث تعتمد على رجاؿ البيع زلًتفُت لالتصاؿ ادلباشر :البيع المباشر -
 ؛(67، ص2010عبد احلميد نزار الربكازم،) .بالعمالء كتعريفهم بادلنتج كإقناعهم بالشراء
ىو األسلوب شائع االستخداـ يعمل على إيصاؿ كعرض ادلعلومات للعمالء ادلستهدفُت على عنواف :التسويق بالبريد المباشر -
 ؛(Armstrong.Kotler,p968 ،2012) .احملدد
يتضمن الربيد االلكًتكين، الربيد الصويت االلكًتكين،إعالنات على اخلط ادلفتوح، تكوين موقع : التسويق المباشر عبر االنترنت -
 ؛(34 ، ص2017الرفاعي،) .كيب ك غَتىا
ىو إيصاؿ العركض ك ادلعلومات عن ادلنتج على عنواف بريدىم الكًتكين عن طريق :التسويق عن طريق البريد االلكتروني -
 ؛(125-124.ص. ، ص2008الطائي،) .االنًتنت
ىي كضع رلموعة من ادللفات احملفوظة يف احلاسوب تتضمن صبيع البيانات عن :  التسويق المباشر عبر قواعد البيانات -
 (.109 ص2010العالؽ، ) .العمالء احملتملُت الذين حيققوف رحبية للمؤسسة ك احلفاظ ك إدامة العالقة معهم
II.3 -تعريف الوالء و برامجو  :
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التزاـ عميق لشراء أك اقتناء منتج ما، على الرغم من العوامل الضاغطة ك اجلهود التسويقية : "  على انوOliver     عرؼ
  (17 ، ص2009الزغمييت،) "لتحريض ادلستهلك على تغيَت سلوؾ الشراء
 (Marcle, 2013, p26) "العالقة الدائمة بُت البائع كادلشًتم:  الوالء على انو Tean Marcle     كما عرؼ
 (138 ، ص2007موساكم،)" التعبَت ادلستمر يف ادلعامالت ك التعامالت: "    كعرؼ الوالء
 تعلق العميل دبنتجات ادلؤسسة كذلك من خالؿ تكرار الشراء:"    من خالؿ تعاريف ديكن تعريف الوالء على انو
     تعتمد ادلؤسسات من اجل بناء كالء عمالئها كتطويره، إىل إتباع رلموعة من الربامج جلذب عمالئها ككسبهم كيعرؼ            
،كىناؾ عدة تقسيمات "برامج تعمل على خلق عالقة بُت العميل كادلؤسسة عن طريق االمتيازات ك ادلكافآت: "برامج الوالء على أهنا
 (caizzzo, 2012,p54) :كيسقماف برامج الوالء إىل ثالثة أنواع Benavant & Mayerلربامج الوالء من أشهر تقسيمات ىي ؿ
 كىو يبحث عن تنمية كاحملافظة على مشًتيات العمالء، من خالؿ تدعيم االلتزاـ كالثقة بالنسبة :برنامج التنمية و التطوير_ 
 ؛للمؤسسة دبنحها مكافآت نقدية زبتلف حسب حجم الشراء، كىذا الربنامج يهدؼ إىل ربفيز العمالء على الشراء
سلصص إلدارة تغاير خصائص كصفات العمالء ك ديثل أداة مرنة ألنشطة التسويق، حبيث يعرض : برنامج إدارة التغاير_ 
 الربنامج مكافآت غَت نقدية زبتلف قيمتها من حجم الشراء؛
 عبارة عن برامج دلؤسسات التوزيع كاخلدمات، تقًتح اسًتاتيجيات مشاهبة دلا سبق لكن ادلكافآت ال يشًتط :برنامج التوزيع_ 
. أف تكوف مكافأة العمالء، نظرا ألهنا تتعلق ببناء طويل ادلدل كالبد من توفَت الكثَت من أشكاؿ االمتناف للعمالء
II.4 -استراتيجيات بناء الوالء : 
 ,morgent) :      تتبع أم مؤسسة رلموعة من األساليب تعمل على جذب العمالء كمن بُت أساليب بناء الوالء صلد
2010,p26) 
 حيث تقـو ادلؤسسة دبتابعة العميل خالؿ دكرة حياة ادلنتج، كىذا :إستراتيجية التركيز على منتجات المؤسسة أو خدماتها
 .هبدؼ خلق عالقة طويلة ادلدل مع العميل كتركز ىنا على تنمية ادلنتج ك تطويره دبا يتماشي مع حاجات كرغبات العميل إلرضائو
أف تركز ادلؤسسة على العميل الذم بإمكانو أف يقنع عميل زلتمل أف يتعامل مع : إستراتيجية التركيز على العميل السفير
 .ادلؤسسة كيهدؼ ىذا األسلوب على قوة العميل السفَت البيعية كالفعالة
 .أم انتقاؿ ادلؤسسة من زليط مستقر إىل زليط أكثر تنافسية شلا عليها أف تواجو خطر فقداف العمالء: إستراتيجية ضد التخلي
أم أف ادلؤسسة تستغل األحداث الدكلية كاحمللية لكسب عمالء جدد كربويلهم لعمالء : إستراتيجية بناء الوالء باألحداث
  .دائمُت
III-:دراسة ميدانية حول اثر التسويق المباشر على والء عمالء مؤسسة االتصاالت جازي  باألغواط 
III.1 -تقديم مؤسسة جازي باالغواط: 
 نشاطها الرئيسي ذبارم خدمايت،ذلا نظاـ مركزم يف التسيَت، كىي ككالة تابعة دلؤسسة 2005جانفي1          تأسست يف 
اجلزائر العاصمة كىي من توجو لو االسًتاتيجيات الواجب إتباعها يف كافة األعماؿ كاألنشطة ، كيقع مركزه يف شارع األمَت عبد القادر 
. باالغواط
III.2 -منهجية الدراسة وأدواتها :
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III.1.2 -مجتمع الدراسة:  
ديثل رلتمع الدراسة صبيع األفراد الذم تتوفر فيهم خصائص موضوع الدراسة، ك ىم رلموعة من عمالء مؤسسة جازم     
باالغواط أم ىم الذين يستخدموف شرحية جازم يف ىاتفهم النقاؿ، كمت اختيار العينة بطريقة عشوائية منهم التجار كمنهم طلبة اجلامعة 
.   عميل133، باعتبارىم العمالء لدل ادلؤسسة كذلم عالقة مباشرة معها، ك قد مت توزيع االستبياف على ....كمنهم موظفوف
III.2.2 -أداة الدراسة:  
بينما أداة الدراسة فقد اعتمدنا على االستبياف كأداة جلمع البيانات دلعرفة آراء عمالئها، كقياس اثر التسويق ادلباشر على     
اجلنس، العمر، ادلهنة، )كمت بناء االستبياف من قسمُت القسم األكؿ حيتوم على البيانات الشخصية ك الوظيفية ألفراد العينةكالئهم 
بينما يشمل القسم الثاين على أسئلة سبثل األبعاد ادلختلفة دلتغَتات الدراسة ك ادلتمثلة يف التسويق  (...الدخل، مدة اشًتاؾ يف اخلدمة
: عبارة موزعة على طبسة متغَتات ك اليت ىي (24)ادلباشر كمتغَت مستقل ك الوالء كمتغَت تابع، ك قد بلغت عدد أسئلة االستبياف 
 .رجاؿ البيع، اتصاؿ ادلباشر عرب االنًتنت، خدمات اذلاتف، إعالنات التلفاز، خدمات األكشاؾ ك الكتالوجات
:        ك قد مت استخداـ مقياس ليكرت لثالث درجات من اجل تقييم اإلجابات لعبارات االستبياف كمايلي
 (1)غَت موافق                                     (2)زلايد                                        (3)موافق 
 يف الرسومات البيانية Excel 2007مت تفريغ زلتول االستبياف بًتميز بياناهتا ك ربليلها باالستعانة بربامج إحصائية مت استعماؿ     
النسب ادلئوية ك لتكرارات  ادلتوسط احلسايب كاالضلراؼ ادلعيارم، معامل : كما مت استخداـ األدكات التحليل التالية  ،.spss21ادلختلفة ك
 .بَتسوف ، معامل آلفا كركنباخ االرتباط
 اختبار معامل الفاكرونباخ لمتغيرات الدراسة: 01الجدول 
 اختبار الفا كرونباخ عدد الفقرات
24 0.795 
 SPSS.21من إعداد الباحثُت بناء على سلرجات : ادلصدر
ما يدؿ  0.6كىي قيمة مرتفعة كاكرب من احلد األدىن  0.795          يبُت اجلدكؿ أعاله أف اختبار معامل الفا كركنباخ بلغت قيمتو 
 . على أف االستبياف جيد كىذا ما يثبت صدؽ كثبات األداة ادلستعملة يف الدراسة
III.3 -عرض و تحليل نتائج الدراسة : 
III.3 .1 . -عرض و تحليل نتائج البيانات الشخصية :
 .مت استخداـ اإلحصاء الوصفي الستخراج التكرارات ك النسب ادلئوية ألسئلة األكىل ادلتعلقة بالبيانات الشخصية 
 توزيع عينة المجتمع حسب الخصائص الشخصية:02الجدول













 سنة 18 اقل من
  سنة30 إلى 18 من
 سنة60 إلى 30من 
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متغير تاريخ 
االشتراك في الخدمة 
اقل من سنة 
من سنة إىل سنتُت 
من سنتُت إىل ثالث سنوات 




































 %100 133 المجموع 
 SPSS.21من إعداد الباحثُت بناء على سلرجات : ادلصدر
 أفراد من الغالبية أف كصلد % 45.1 بنسبة60 اإلناث عدد بلغ فيما،الدراسة عينة أفراد من % 54.9 كديثلوف 73الذكور عدد بلغ
 (سنة30-18من ) الفئة العمرية عدد فكافالسن، حيث من العينة أفراد تباين كما.الذكور من ىم للتعامل مع جازم ادلهتمُت العينة
 عدد بلغ بينما , الدراسة عينة من % 17.3 سبثل بنسبة ،23 (سنة60-30من ) الفئة العمريةعدد بلغ فيما( 78.9)ديثلوف اكرب نسبة
 أما ،ك ديكن تفسَتىا على أف نسبة الشباب األكثر استخداما للهاتف النقاؿ كشرحية جازم 0.8%  بنسبة، 1 (سنة60اكثر)الفئة العمرية
كيف األخَت  %21.8 أم نسبة 29من عينة الدراسة، بينما للموظفوف بلغ عدد  %48.1 أم نسبة 68ادلهنة فبلغ عدد الطلبة  حيث من
ك ىذا راجع الستخداـ الطلبة كادلوظفُت للهاتف النقاؿ أكثر من ادلتقاعدين ألهنم ليسو حباجة ذلاتف نقاؿ ، %2.3ادلتقاعدين بنسبة 
بالنسبة لتاريخ االشًتاؾ نرل أف أفراد العينة ادلختارة جازم أكفياء ذلا ألف صلد الغالبية منهم كاف تاريخ اشًتاكهم أكثر من ، كىم يف ادلنازؿ
ىذا راجع االمتيازات اليت تقدمها جازم كالعركض ادلغرية كربنامج امتياز، ك ،  %74.4 أم نسبة 99ثالث سنوات حيث بلغ عددىم 
 مقارنة مع %56.4نرل أف جودة التغطية اليت يقدمها ادلتعامل جازم لو تأثَت كبَت يف قرار اختيار أفراد عينة الدراسة حيث أثرت بنسبة 
 . باقي العوامل ادلؤثرة على اختبار ادلتعامل
 
III.3 .1 . -عرض و تحليل نتائج محاور الدراسة :
III.3 .1.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور األول رجال البيع :
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور األول : 03الجدول
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المعيار
 ي
   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  




38 28.6% 12 9 % 1.47 0.69 
تعترب أف الصدؽ ك الثقة أساس  02
 تعاملي مع رجاؿ البيع
77 57.9
% 
43 32.3% 13 9.8% 1.52 0.67 




48 36.1% 17 12.8% 1.62 0.71 
 0.68 1.53 كفاءة رجال البيع
 .SPSS.21من إعداد الباحثُت بناء على سلرجات : ادلصدر
 
 من خالؿ اجلدكؿ نرل أف العمالء راضوف على معاملة رجاؿ البيع اخلاصُت دبؤسسة جازم فهم ديتازكف حبسن االستقباؿ كادلعاملة 
ذلذا على مؤسسة جازم ربفيز رجاؿ البيع ك زيادة تدريبهم لتقدًن األفضل ما لديهم ك بذلك ربقيق رضاء عمالئها ك ربقيق كالئهم 
 .كاحلفاظ عليهم
III.3 .2.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الثاني الخدمات المقدمة على االنترنت :
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثاني : 04الجدول





   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  




46 34.6% 30 22.6% 2.20 0.79 
مد ت 02  يف احلصوؿ على mailعلى ع
سلتلف خدمات  جازم 
55 41.4
% 
51 38.3% 27 20.3% 2.21 0.76 
33.8 45 دائما ما تزكر موقع جازم 03
% 
44 33.1% 44 33.1% 1.99 0.82 




36 27.1% 40 31% 2.03 0.76 
 0.79 2.06 خدمات المقدمة على االنترنت
 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
             من خالؿ النسب ادلتحصل عليها يف زلور االتصاؿ ادلباشر على االنًتنت ديكن القوؿ أف عمالء ادلؤسسة زلل الدراسة 
راضُت على خدمات جازم ادلقدمة عرب االنًتنت، ك يعَتكف اىتماـ للرسائل اليت تقـو ادلؤسسة بإرساذلا ذلم ، بإضافة إىل االىتماـ 
بالعركض ادلقدمة على موقع ادلؤسسة االلكًتكين لذا على ادلؤسسة جازم  زيادة يف التطوير من كسائل االتصاؿ عرب االنًتنت كإضافة 
 .أساليب جديدة كحديثة جلذب عمالئها كربقيق رضاىم
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III.3 .3.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الثالث اإلعالنات المقدمة على التلفاز: 
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثالث : 05الجدول




   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  




15 11.3% 1.46 0.69 
ترل أف الثقة ك ادلصداقية أساس  02





17 12.8% 1.62 0.70 
ترل أف إعالنات جازم على التلفاز  03





12 9% 1.52 0.70 






17 12.8% 1.42 0.71 
 0.70 1.5 اإلعالنات جازم ادلقدمة على التلفاز
 SPSS.21.من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
     من خالؿ اجلدكؿ يتبُت انو النسب ادلتحصل عليها يف زلور إعالنات جازم على التلفاز نرل أف معظم أفراد العينة ذبذهبم 
إعالنات جازم على التلفاز فعلى ادلؤسسة زلل الدراسة عليها االستمرار يف تقدًن إعالنات ذبذب عمالئها كتقنعهم دبنتجاهتا، كما 
 . نالحظ أف العمالء لديهم ثقة كمصداقية يف اإلعالنات اليت تقدمها جازم على التلفاز
III.3 .4.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الرابع خدمات الهاتف 
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الرابع: 06الجدول




   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
ترل أف جازم تتذكرين برسائل  01





14 10.5 % 1.35 0.66 




7 26.3% 1.34 0.57 




16 12% 20 15.3% 1.38 0.68 
 0.64 1.35 خدمات الهاتف
 SPSS.21من إعداد الباحثُت بناء على سلرجات : ادلصدر
   من خالؿ اجلدكؿ نرل أف نسبة كبَتة من العمالء راضوف على خدمات جازم على ىاتف من رسائل كإعالنات 
فالعمالء يعتربكف أف خدمات جازم عرب اذلاتف مفيدة كمتميزة، فيجب على مؤسسة جازم تطوير من خدماهتا على اذلاتف 
 .كتقدًن خدمات جديدة كذبذب العمالء
III.3 .5.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الخامس خدمات األكشاك والكتالوجات  
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الخامس: 07الجدول
االنحراف المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارة رقم
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 المعياري الحسابي
   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  




15 11.3 % 1.45 0.68 




20 15% 1.54 0.74 




20 15% 2.05 0.77 
 تستخدـ الكتالوجات اليت تقدمها  04
جازم 
37 27.8 52 39.1 44 33.1 2.05 0.78 
تعترب أف كتالوجات جازم متوفرة  05
. دائما
52 39.1 44 33.1 37 27.8 1.89 0.81 
ربتوم كتالوجات جازم على  
ادلعلومات كافية 
50 37.6 52 39.1 31 23.3 1.86 0.77 
 0.73 1.68 خدمات األكشاك و الكتالوجات
 SPSS.21من إعداد الباحثُت بناء على سلرجات : ادلصدر
      من خالؿ اجلدكؿ نرل أف معظم أفراد العينة راضوف على خدمات األكشاؾ ادلقدمة من طرؼ مؤسسة جازم، لذا على ادلؤسسة 
ا نالحظ من خالؿ نسب اجلدكؿ أف عمالء مؤسسة جازم غَت ـكضع أكشاؾ بيع يف سلتلف كاليات الوطن لزيادة رضا عمالئها ؾ
مهتمُت كثَتة خبدمة الكتالوجات ك غَت مقتنعُت هبذه اخلدمة  ، لذؿ على مؤسسة جازم تطوير من ىذه اخلدمة ك طرح كتالوجات ملفتة 
لالنتباه ك متوفرة على معلومات كافية حوؿ اخلدمات ادلقدمة من طرؼ ادلؤسسة ك جيب عليها توفَت خدمات الكتالوجات يف سلتلف 
. نقاط بيعها جلذب انتباه عمالئها ك ربقيق رضاىم الدائم
III.3 .6.1 . - اثر التسويق المباشر على والء العميلعرض و تحليل نتائج محور 
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور السابع: 08الجدول




   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
تقدمها  أنت راض على الربامج اليت 01
 جازم





هتتم جازم دبعرفة حاجاتك  02
 كرغباتك 










ربرص على إنشاء عالقات مع  04
 جازم





 0.65 1.34 9.8 13 14.3 19 75.9 101 تستمر يف التعامل مع جازم  05
 0.71 1.57كالء العميل 
 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
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      من اجلدكؿ يتنب لنا أف أفراد العينة يوافقوف على الربامج اليت تقدمها مؤسسة جازم، كما إف ىنا رضا غَت تاـ على اىتماـ 
جازم دبعرفة حاجاهتم ك رغباهتم فعلى مؤسسة جازم استعماؿ كسائل االتصاؿ ادلختلفة الىتماـ بعمالئها ك معرفة حاجاهتم كرغباهتم 
. كربقيقها لتحقيق االستمرارية كسبيز عن باقي ادلؤسسات االتصالية
III -4.اختبار فرضيات الدراسة: 
للتأكد من صحة الفرضية ك اليت مفادىا  أف ىناؾ عالقة طردية بُت التسويق ادلباشر ككالء العميل البد من اختبار الفرضيات  
 )α≥0.05 (الفرعية عند مستول معنوية
 ىناؾ عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات ادلباشرة لرجاؿ البيع ككالء العميل عند مستول معنوية: 01الفرضية 
α≤0.05 .
 ىناؾ عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات ادلباشرة ادلقدمة على االنًتنت ككالء العميل عند مستول :02الفرضية 
 معنوية
α≤0.05 .
  ىناؾ عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اإلعالنات ادلقدمة على التلفاز ككالء العميل عند مستول معنوية:03الفرضية 
α≤0.05 .
. α≤0.05  ىناؾ عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات اذلاتف ككالء العميل عند مستول معنوية:04الفرضية 
  ىناؾ عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اخلدمات األكشاؾ كالكتالوجات ككالء العميل عند مستول معنوية:05الفرضية 
α≤0.05 .
قد مت استخداـ منوذج االضلدار اخلطي ك البسيط الختبار الفرضيات بُت كل من ادلتغَتات ادلستقلة ك ادلتغَت التابع ك ىذا ما 
 :يوضحو اجلدكؿ التايل
اختبار فرضيات الدراسة :09اجلدكؿ
 Sigالقيمة االحتمالية معامل االرتباط  R2معامل التحديد المتغير التابع المتغيرات المستقلة 
 0.001 0.303 0.192كالء العميل رجاؿ البيع 
 0.000 0.29 0.284كالء العميل خدمات ادلباشرة على االنًتنت 
 0.012 0.21 0.147كالء العميل اإلعالنات ادلقدمة على التلفاز 
 0.001 0.47 0.22كالء العميل خدمات اذلاتف  
 0.003 0.45 0.154كالء العميل خدمات األكشاؾ كالكتالوجات 
 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
 
: من اجلدكؿ أعاله نستنتج
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أم نقبل فرضية انو توجد عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت خدمات ( sig=0.001≥0.05) نالحظ أف :01الفرضية 
 .%5رجاؿ البيع ادلباشرة ككالء العميل عند مستول معنوية 
 أم نقبل فرضية انو توجد عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت خدمات (sig=0.000≥0.05) نالحظ أف :02الفرضية 
 .%5ادلباشرة على االنًتنت ككالء العميل عند مستول معنوية 
أم نقبل فرضية انو توجد عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت اإلعالنات ( sig=0.012≥0.05) نالحظ أف :03الفرضية 
 .%5ادلقدمة على التلفاز ككالء العميل عند مستول معنوية 
أم نقبل فرضية انو توجد عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت خدمات ( sig=0.001≥0.05) نالحظ أف :04الفرضية 
 .%5اذلاتف ككالء العميل عند مستول معنوية 
أم نقبل فرضية انو توجد عالقة طردية ذات داللة إحصائية بُت خدمات ( sig=0.003≥0.05)نالحظ أف : 05الفرضية 
. %5األكشاؾ كالكتالوجات ككالء العميل عند مستول معنوية 
من خالؿ النتائج السابقة نستنتج أف ىناؾ عالقة طردية بُت التسويق ادلباشر ككالء العميل 
IV.  النتائج ومناقشتها 
أظهرت نتائج الدراسة االستعماؿ اجليد كالفعاؿ ألساليب التسويق ادلباشر ديكن ادلؤسسة من جذب عمالء جدد -
كاحلفاظ على عمالئها احلاليُت كربقيق رضائهم ككالئهم الدائم، لذا فعلى التطوير ك التجديد كاالبتكار يف أساليب التسويق 
ادلباشر اليت تستخدمها لتحقيق أىدافها التسويقية كتتميز عن منافسيها كتواكب صبيع التطورات كالتغَتات اخلارجية ك استخداـ 
 . ىذه األساليب كمصدر قوة ذلا للحفاظ على عمالئها كربقيق حاجاهتم كرغباهتم
أكدت النتائج أف صلاح العملية البيعة باالعتماد على رجاؿ البيع تقف على مدل كفاءة رجاؿ البيع يف أداء مهامهم -
كقدراهتم على التأثَت على العميل ك من شبة احلفاظ عليو بصورة دائمة، فعلى رجل البيع معرفة طبيعة العميل ك التعامل مع كل 
 .عميل بطريقة خاصة حىت يتمكن من كسبو
أشارت النتائج إىل اىتماـ العمالء باإلعالنات ادلقدمة على التلفاز من طرؼ مؤسسة جازم كرغبتهم يف تغيَتىا -
كتطويرىا فعلى ادلؤسسات اختيار الوقت ادلناسب لتقدًن إعالناهتا على التلفاز مثال كقت نشرة األخبار، كىذا لتصل إىل اكرب 
عدد شلكن من العمالء بإضافة إىل اختيار طريقة اجلديدة لإلعالف كذلك للتأثَت على عمالئها كجذهبم ضلو منتجاهتا ك كسبهم ك 
 .ربقيق كالئهم
أكدت النتائج انو خدمة اذلاتف كاالتصاؿ بالعمالء مباشرة كاالستفسار كاالىتماـ بتطلعاهتم كأرائهم تعد من األساليب -
ادلهمة للتسويق ادلباشر فاالىتماـ بالعميل يعطيو نوع من االرحية اذباه ادلنتج ادلقدـ كبتايل تكسب ادلؤسسة عميلها كربقق رضاء ك 
 .بالتايل كالئو
أكدت النتائج أف استخداـ ادلؤسسات للكتالوجات كاألكشاؾ بصورة فعالة كجيدة ديكنها من كسب عدد من العمالء، -
الف الكتالوجات ربتوم على معلومات مفيدة تفيد العميل ك تعلمو خبصائص ك شليزات ادلؤسسة، كما أف األكشاؾ ادلتوفرة يف 
 . أماكن سلتلفة خيلق رضا للعميل ضلو منتجات ادلؤسسة
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V.التوصيات المقترحة: 
: يف ظل النتائج ادلتوصل ليها نقدـ التوصيات التالية
 التسويق ادلباشر ألهنا تعترب بككذا مؤسسات أخرل االعتماد الفعاؿ ك اجليد على األسايل" جازم"جيب على ادلؤسسة -
 .من األساليب احلديثة ادلوجهة للعمالء
 .االعتماد على اسًتاتيجيات كبرامج كالء لتحسُت مستول كالء لدل عمالئها" جازم"جيب على مؤسسة -
زبطيط ك تنفيذ برامج تدريبية ك ربفيزية تسمح بتنمية مهارات الفنية ك السلوكية " جازم"ضركرة استعانة مؤسسة -
 . للعاملُت شلا يؤىلهم الستجابة الحتياجات العمالء  ككيفية تعاملهم معهم ك إقناعهم
استخداـ أساليب ربسُت جودة إعالناهتا على التلفاز كطريقة تقدديها "   جازم"ضركرة ادلؤسسة اكراسكـو تيليكـو -
 .كاختيار الوقت ادلناسب لتقدديها لتميز على منافسيها
 اليت تفيد ةلكتالوجاهتا ك توفَت فيها ادلعلومات الكافية كالضركرم" جازم"ضركرة تطوير مؤسسة اكراسكـو تيليكـو -








( X)يرجى اإلجابة على صبيع األسئلة ادلطركحة بوضع عالمة 
البيانات الشخصية : أوال 
: الجنس.1
ذكر                                                       أنثى 
: العمر.2
سنة 60سنة                     أكثر من 60 إىل 30سنة            من 30 إىل 18 سنة              من 18اقل من 
االستبيان : (01)الملحق
مت اصلاز االستبياف التايل هبدؼ التعرؼ على  " اثر التسويق المباشر على والء العميل"يف إطار اصلاز مقاؿ بعنواف 
التسويق ادلباشر  يف مؤسسة جازم ك مدل تأثَته على كالء عمالئها، لذا نرجو منكم التعاكف معنا إلسباـ ىذه الدراسة 
عن طريق اإلجابة دبوضوعية ك قناعة عن األسئلة اليت يتضمنها االستبياف، مع العلم أف ادلعلومات تستخدـ لغرض 
 .البحث العلمي فقط
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: المهنة. 3
إطار         موظف              تاجر            مهنة حرة              طالب                   متقاعد         أخرل            
: تاريخ االشتراك في خدمة الهاتف النقال. 4
اقل من سنة              من سنة إىل سنتُت       من سنتُت إىل ثالثة سنوات                أكثر من ثالث سنوات 
سبب اختيارك للمتعامل جازي  .5
 حوؿ ادلتعامل          مشاكل مع متعامل أخر      أخرل ؾاألسعار          جودة التغطية           اإلعالنات            انطباعات
محاور الدراسة : ثانيا




 يمتاز رجال البيع بحسن استقبالي و معاملتي
   
02 
 تعتبر أن الصدق و الثقة أساس تعاملي مع رجال البيع
   
03 
 يقنعنك أسلوب تعامل رجال البيع
   
04 
استخدام خدمات جازي على االنترنت 
   
05 
 في الحصول على مختلف خدمات جازي mail ا علىعتمدت
   
06 
 . تتطلع إلى جميع العروض الجديدة التي تقوم بها جازي
   
07 
 أنت راض عن خدمات جازي على االنترنت
   
08 
  تجذبني إعالنات جازي على التلفاز
   
09 
 ترى أن الثقة و المصداقية أساس إعالنات جازي على التلفاز
   
10 
 ترى أن إعالنات جازي على التلفاز تبث في الوقت المناسب
   
11 
 أنت راض عن إعالنات جازي على التلفاز
   
12 
 ترى أن جازي تتذكرني برسائل مفيدة في أوقات مختلفة
   
13 
 أنت راض عن خدمة الخط المفتوح
   
14 
 تعتبر خدمات جازي على الهاتف متميزة
   
15 
 ترى أن خدمات األكشاك متوفرة بشكل دائم
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16 
 ترى أن خدمات األكشاك تلبي حاجاتي 
   
17 
 أنت راض على خدمات جازي المقدمة في األكشاك
   
18 
تستخدم الكتالوجات التي تقدمها جازي 
   
19 
. ترى أن كتالوجات جازي متوفرة دائما
   
20 
تحتوي كتالوجات جازي على المعلومات كافية 
   
21 
 تهتم جازي بمعرفة حاجاتك ورغباتك  الحالية و المستقبلية 
   
22 
 تعجبك خدمات جازي
   
23 
 تحرص على إنشاء عالقات مع جازي
   
24 
 استمر في التعامل مع جازي ألني أثق بها
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